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Abstrak 
 
PT. Etika Realtindo merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa 
pemasaran. Untuk mendukung kegiatan bisnisnya, maka kepuasan pelanggan merupakan salah 
satu elemen yang harus diperhatikan perusahaan dalam rangka mempengaruhi tingkat kepuasan. 
Salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan adalah kinerja perusahaan 
yang dapat mempengaruhi kepuasan. Dapat diukur melalui lima dimensi kualitas pelayanan yaitu 
tangible, reliability, responsive, assurance, dan emphaty. 
 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dari PT. 
Etika Realtindo dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan sehingga perusahaan akan 
mendapatkan masukkan bagi perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar kinerja 
perusahaan meningkat guna mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang lebih baik lagi.  
 Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan jenis penelitian studi 
kasus. Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara dan menyebarkan kuesioner kepada 43 
responden. Metode pengambilan sampel secara stratified random sampling (cara stratifikasi). 
Teknik analisis data menggunakan korelasi, diagram kartesius, analisis Gap. 
 Berdasarkan analisis maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa puas terhadap 
kinerja PT. Etika Realtindo, namun perlu meningkatkan kinerja khususnya kualitas pelayanan 
yang menjadi prioritas utama  antar lain harga produk yang ditawarkan sesuai dengan kualitas 
serta kecepatan dalam menangani taransaksi. 
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